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Los konflikter gennem empati
Af Jane Meldgaard, cand. mag. og konsulent

At hdndtere konflikter har altid veeret genstand for stor opmaerksomhed inden for bdde
arbejdslivet og privatlivet. I disse &r oplever mange mennesker, at det er et stigende problem,
idet de fgler sig omgivet af stadigt flere og stadigt sveerere konflikter. Grundende hertil er
mange:

- Presset pd arbejdsmarkedet, og dermed pa b&de ansatte og ledere, er stigende. De mange
forandringer, som alle jobfunktioner i dag er underlagt, stiller stadigt starre krav til den enkelte.
- Moderne medarbejdere lader sig ikke spise af med almindelig gammeldags autoriteer ledelse,
men forventer medinddragelse, medindflydelse og anerkendelse.

- Den overvaeldende informationsstréam og de mange muligheder og valg, dette saetter den
enkelte over for, aktiverer behovet for at kunne sige til og fra.

- Balancen mellem privat- og arbejdsliv bliver stadigt sveerere at fa til at ga op, hvilket saetter
den enkeltes overskud og rummelighed under pres. Tingene skal kare, og helst i et hgijt tempo,
ellers veelter laesset/daglidagen.

- 0.S.V. 0.S.V.

Uanset hvad grunden er, bliver det mere og mere tydeligt, at effektive konflikthdndterings-
redskaber m& veere en del af et velfungerende menneskes vaerktgjskasse, hvis trivsel og
tilfredshed skal veere det, der fylder i livet. Da effektiv konflikthdndtering desvaerre stadig ikke er
en del af det, vi laerer hverken i skolen eller af vore forzeldre, er det mit indtryk, at der er en
udbredt fglelse af magteslgshed rundt om pd arbejdspladser og i de sma hjem. En oplevelse af,
at der umuligt kan veere plads til alles behov, at mange af hverdagens konflikter er ulgselige og
af, at vi er ngdt til at "tage det sure med det sgde” og indgd nogle kompromisser, som i
virkeligheden ikke fremmer trivsel og tilfredshed for nogle af parterne.

Forstd konfliktens kerne

Denne artikels ydmyge synspunkt er, at det faktisk er ret enkelt at hadndtere en konflikt pd en
konstruktiv made, sd alle parter hurtigt kan komme videre med bade aeren og integriteten i
behold. Jeg vover den pastand, at det mange gange handler om, at vi grundlaeggende
misforstar, hvad en konflikts kerne egentlig er. I forlaengelse af dette, hdndterer vi konflikten pa
en made, som ikke tilgodeser dens sande natur og derfor ikke bringer os naermere en aegte
lgsning. Vi stiller os altsd tilfreds med halve Igsninger, kompromisser og Igsninger hvor én eller
flere af parterne fgler sig darligt eller uretfeerdigt behandlet med deraf fglgende behov for og lyst
til "pay-back” — hvorved konflikten ulmer videre for at bryde ud igen pa et senere tidspunkt.

Men hvad er kernen i en konflikt s&? Efter min — og grundlaeggeren af IkkeVoldelig
Kommunikation Marshall Rosenbergs — mening, er en konflikt slet og ret en situation, hvor én
eller flere af parterne er bange for at miste noget, som er meget vaerdifuldt for dem. Eller sagt
pd en anden made: en situation, hvor én eller flere af parterne er bange for, at ét eller flere af
deres grundlaeggende behov ikke vil blive tilgodeset. Nar vi mennesker oplever den slags
situationer, gar vi til kamp for vore behov og veerdier — og hvis andre mennesker ikke mgder
vores kamp som det, den er, nemlig et forsgg pa at forsvare noget, der er vigtigt og essentielt
for os, opstar der en konflikt. Omvendt: hvis vi ikke selv forstar vores kamp som et forsvar for
vore behov og vaerdier og formulerer os konstruktivt om den gennem konkrete jeg-budskaber
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frem for anklagende du-budskaber, er der ligeledes skabt grobund for en konflikt. Jeg har fokus
pd hvad, der er i vejen med den anden, hvilket afskaerer mig muligheden for et fredeligt
samarbejde om, hvordan jeg — og den anden — kan sikre os det, der er vigtigt for os.

Eksempel fra teamsamarbejde

Det falgende eksempel er hentet fra det kollegiale samarbejde mellem lzerere i et team. Men —
som jeg vil uddybe efterfalgende — kan tankegangen og reaktionsmdaden overfgres til enhver
anden konflikt.

Min kollega er kommet med et forslag om, at vi skal mades mindst én gang om ugen i det team,
vi sammen fungerer |, for at udvikle og udbygge samarbejdet. Jeg synes faktisk ogsa, at der er
brug for mere tid til samarbejdet, men i det ajeblik, hun foreslar det, tzenker jeg straks, at det
ikke kan lade sig gare for mig med de arbejdstider, vi hver iseer har — med mindre det skal g& ud
over min tirsdag eftermiddag, hvor jeg kan ga hjem ki. 12.00. Denne eftermiddag er meget
veerdifuld for mig, idet jeg plejer at bruge den til at rette stile og andre skriftlige opgaver. Sddan
reagerer vores automatpilot lynhurtigt og spontant, ndr nogen foreslar noget, som involverer os.

I det konkrete tilfeelde kan jeg reagere pa flere forskellige mader. I de falgende 2 er jeg helt
ubevidst om mit eget engagement i sagen — at jeg gnsker at bevare og forsvare min tirsdag
eftermiddag - og jeg reagerer instinktivt pa en made, der vender sig /mod min kollega og veek fra
mig selv. Sagt med andre ord: jeg gar i forsvar og/eller angriber den, der truer mine vaerdier og
behov.

1. Jeg begynder straks at taenke negative tanker (eller oven i kabet udtale mig negativt til
andre) om min kollega. "hun er simpelthen sé ambitips, at det ikke er til at holde ud”
eller “ja, hun har det jo ogséd som blommen i et aag med de fag hun underviser i — ingen
stile og andre skriftlige opgaver — hun taenker slet ikke pa, at det ikke er alle, der har det
sa let som hun’”..

2. Jeg markerer hurtigt min uenighed med min kollega: "Det synes jeg er en darlig ide —
samarbejdet fungerer da fint, som det er” eller “jeg synes, vi laver nok gratis-arbejde —
Jjeg har ikke taenkt mig at levere flere timer, for der bevilges nogle flere til team-
samarbejdet” eller ”- og hvad er det s3 vi skal bruge sddan et made én gang om ugen til?
Snak, snak, snak — jeg synes efterhdnden vi snakker for meget”.

Begge ovenstdende reaktionsmgnstre er med til at f situationen til at kare i hdrdknude. Alle
involverede bliver fyldt med magteslgshed, frustration, vrede, resignation eller andre svaekkende
fglelser. Min kollega - og sandsynligvis ogsa andre, der er involverede - fgler sig angrebet og ikke
mgdt. Vi kommer til at haenge fast i en ulgselig situation og mister troen pa vores egen
handlekraft i forhold til at gare vores arbejdsliv bedre — vi kan jo ikke blive enige, og dermed
stopper dialogen.

Men hvordan kan jeg ellers reagere, s& situationen ikke ender i en ulgselig konflikt? Lad os se pa
den tredje mulighed, der opstar, nar jeg falger den definition af en konflikts kerne, som jeg
navnte tidligere. For at bruge denne, kraever det, at jeg har en vis grad af kontakt med, hvad
der foregédr inden i mig — altsa at min modstand mod forslaget bunder i, at jeg er nervgs for, at
jeg ma ofre min tirsdag eftermiddag. Jeg skal sdledes veere i stand til at udgve se/vempati— at
meerke indad og kontakte mine egne fglelser, behov og veerdier i stedet for blindt at tillade mig
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selv at projicere dem ud pd andre (i dette tilfaelde min kollega). Nar jeg har etableret denne
kontakt med mig selv, skal jeg vaere villig til at melde den ud:

3. Jeg tager ansvar for mine egne motiver ved f.eks. at sige: "Jeg synes ogss vi har brug for
mere tid til samarbejdet, men jeg har sveert ved at se, hvordan det praktisk kan lade sig
gare. Jeg vil i hvert fald vaere meget ked af at laegge team-mader tirsdag eftermiddag,
hvor jeg plejer at rette stile og skriftlige opgaver — det betyder utroligt meget for mine
weekends, at jeg har den tirsdag eftermiddag. Er der nogen, der kan se nogle andre
muligheder for at uavikle samarbejdet?”

Her bliver jeg tydelig og gennemsigtig for mine kolleger og jeg laegger op til benhed og dialog i
stedet for at afvise min kollegas forslag pa en mere eller mindre aggressiv made. Hvis mine
kolleger falger mit eksempel og p& samme méde udtrykker sig personligt og tydeligt, er vi med
til at forhindre geetterier, analyser og fortolkninger af hinandens motiver — alt sammen noget,
der giver neering til konflikter. Hvis vi alle sammen traener os i at anskue konflikter pa denne
méade — at vi selv forsvarer nogle vigtige behov og veerdier gennem vores holdninger til, hvordan
tingene skal vaere og at vore kolleger ggr det sasmme gennem deres holdninger — kan vi hurtigt
komme til at snakke om “det, det handler om” og undga at kgre fast i udenomssnak,
projektioner, angreb, anklager og negative fortolkninger af hinanden.

Vi kan forstd hinandens motiver for at mene og handle, som vi gar, og vi kan hurtigt indgd i en
dialog om, hvorvidt vi kan finde Igsninger, hvor alles behov og veerdier bliver tilgodeset. Selv i de
situationer, hvor vi rent faktisk ikke kan finde Igsninger, der tilgodeser alles behov og vaerdier,
gar vi ud af situationen med en langt stgrre forstdelse for hinandens synspunkter og motiver og
giver sdledes ikke neering til korridorsnak, frustrationer og magteslgshed.

Vurdering og fortolkning eller empati og interesse?

Selv om ovenstdende eksempel er hentet fra det kollegiale samarbejde i lzererteam, kan det som
naevnt bruges eksemplarisk i forhold til alle andre konflikter. Hvad enten det drejer sig om en
konflikt mellem kolleger inden for et helt andet fagomrdde, mellem en leder og en medarbejder,
mellem foraelder og barn, mellem parterne i et parforhold, mellem en psedagog og en foraelder —
eller en hvilken som helst anden type konflikt - s& kan aendringen af den made, vi neermer os
konfliktens kerne, ggre undervaerker. Naermer vi os den med analyser, vurderinger, fortolkninger
af hinanden eller med empati og interesse for, hvad det er for behov og veerdier, den anden
forsgger at forsvare? Og nar vi udtrykker os, tager vi sa ansvar for det, det handler om for os —
nemlig at forsvare vore egne behov og vaerdier — eller er vi projicerende og angribende og
dermed med til at kgre dialogen af sporet og optrappe konflikten?

Empati — og herunder altsa selvempati, som bringer mig i kontakt med mig selv - er efter min
mening ngglen og det, der gar den store forskel. Men selv om jeg i starten af artiklen antyder, at
denne tilgang gar konfliktlgsning let, er jeg dog ikke sa naiv at tro, at det er hele sandheden.
Selv om den empatiske méde i virkeligheden er meget enkel og ligetil, besveerligggres det hele
af, at vi jo desveerre aldrig har lzert at udgve empati — hverken over for os selv eller andre. Vi
har til gengeeld lzert at argumentere, analysere, fortolke og vurdere pa bade os selv og andre, og
vi er blevet belgnnet for det i mange sammenhaenge. Alt dette betyder, at vi behgver at treene
os selv over lang tid for at eendre vores made at teenke og naerme os konflikter pé og for at f3
den empatiske tilgang ind pa rygraden. Og her gzelder det — som i alt andet personligt arbejde,
der gér ind og ragrer ved vore dybe overbevisninger og automatpilot-reaktioner — at vi md have
stor tdlmodighed med os selv og andre — og anerkende os selv og hinanden for de smé
fremskridt.
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